张家港 市 行政 审 枇 局 文件 


张 行 审 【2020] 12 号 


关于 印发 《张家港 市 政务 服务 管理 办 公 室 
口 标准 化 管理 规范》 的 通知 


局 机 关 各 科室 ， 中 心 各 窗口 : 

经 局 长 办 公会 审议 通过 , 现 将 修订 后 的 《张家港 市 政务 服务 
管理 办 公 室 窗口 标准 化 管理 规范 》 印 发 给 你 们 ,请 认真 组 织 学 习 ， 
即日 起 自觉 遵照 执行 。 原 《张家港 市 政务 服务 管理 办 公 室 窗口 标 
准 化 管理 规范 》 ( 张 行 审 52019] 2 号 ) 同时 废止 。 


(此 件 公 开发 布 ) 


张家港 市 政务 服务 管理 办 公 室 
口 标准 化 管理 规 花 


一 、 总 体 目标 

围绕 “建设 一 流 窗 口 、 提 供 一 流 服务 ”工作 目标 ， 优 化 窗口 
标准 化 建设 ,规范 服务 礼仪 ， 提 高 服务 质量 和 管理 水 平 ， 为 企业 
和 群众 展现 服务 文明 高 效 、 环 境 整洁 有 序 的 美好 大 厅 风 狐 。 

二 、 标 准 化 内 容 要 求 

(一 ) 物品 摆 放 

1. 前 合 

(1) 白色 工作 人 台 : 电脑 显示 器 统一 往 右 侧 或 左 侧 倾斜 45? 
摆 放 ; 叫 号 器 放置 于 显示 器 左 侧 或 右 侧 〈 较 自己 相近 的 一 侧 ) ; 
办 事 指 南 放 置 于 显示 屏 左 侧 并 平行 于 桌 沿 ; 合 笔 用 完 后 需 立 即 放 
回 至 笔 托 中 (如 有 ) ; 评价 器 固定 于 显示 器 正 后 方 。 

具体 物品 摆 放 方式 可 参考 附件 1 

(2 ) 黄色 工作 合 上 按 使 用 频率 定位 摆 放 如 下 物品 : 

四 打印 机 (如 有 ) 

@ 电 话机 (如 有 ) 

四 文件 架 

图 便民 收纳 盒 ， 内 含 : 

a. 印章 2 枚 

人 

芭 时 有 

到 时 尾 关 提 引 

e. 回形针 1 盒 
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f. 红色 圆 形 印 泥 1 盒 
g. 便利 贴 1 本 
h. 胶水 工 只 
i. 橡皮 1 块 
各 求知 天 交 
k. 铅笔 1 支 
1. 讽 刀 1 把 
下 机 

n. 订 书 钉 1 盒 

0. 起 钉 器 1 个 

具体 物品 摆 放 方式 可 参考 附件 2 

(3 ) 业务 办 理 中 所 产生 的 文件 必须 整理 放置 在 文件 架 中 ; 
离 岗 之 前 或 工作 日 结束 之 后 ,服务 过 程 中 产生 的 临时 、 散 乱 或 被 
移动 的 物品 应 归 人 位， 椅子 需 紧 贴 白色 工作 合 放 置 。 

(4) 手机 水 杯 等 不 得 出 现在 公众 视线 之 内 ; 私人 物品 存放 
于 后 合 储 物 柜 或 抽 层 内 。 

2. 后 合 

(1 ) 办 公 集 时 面 

@ 四 有 序 摆 放电 脑 ( 台式 或 笔记 本 )、 工 作 笔 记 、 文 件 夹 ( 架 )、 
办 公用 品 收纳 盒 (如 笔 简 ) 等 办 公用 品 。 

@ 如 有 电话 机 、 打 印 机 、 扫 描 仪 、 高 拍 仪 、 传 真 机 、 装 订 机 
等 办 公用 品 ， 需 整齐 排列 放置 。 

四 私人 物品 一 律 不 得 出 现在 工作 人 台面 上 ( 除 餐 巾 纸 、 水 杯 、 
旧书 s 

图 工作 日 结束 之 后 ， 需 将 工作 产生 的 散乱 文件 及 物品 归 位 。 
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和 


中 


(2 ) 办 公 嘛 侧 边 柜 : 抽 层 内 整齐 放置 私人 物品 及 其 他 用 品 。 
顶 侧 无 物品 堆放 。 

(3 ) 座 椅 : 椅 座 无 物品 堆放 ， 椅 背 无 衣物 搭 放 。 

(4) 衣柜 : 上 半 柜 整齐 挂 置 个 人 衣物 ， 下 半 柜 分 类 归 置 文 
件 资料 或 其 它 用 总 。 顶 侧 除 中 心 统一 租赁 绿 植 外 无 其 他 物品 堆 
放 。 

(5) 茶水 柜 : 柜 面 整齐 放置 水 壹 、 水 杯 ， 柜 内 放置 抹布 等 
卫生 保洁 用 品 。 

(6) 资料 柜 : 文件 资料 按 类 别 整 齐 排列 放置 。 

(7) 绿 植 : 有 序 摆 放 绿 植 。 合 面 绿 植 按 统一 位 置 摆 放 。 

(二 ) 卫生 标准 

1. 前 合 

(1) 电脑 显示 器 、 叫 号 器 、 评 价 器 、 打 印 机 、 电 话机 、 文 
件 架 (得 ) 等 办 公物 品 上 无 积 尘 。 

(2 ) 和 白色、 黄色 工作 台面 无 明显 污渍 、 灰 尘 及 纸 居 等 杂乱 
物品 。 

(3) 地 面 整洁 ， 无 条 物 堆 放 。 

(4) 垃圾 桶 外 表 清 洁 ， 桶 内 垃圾 不 得 存在 满 溢 现象 (超过 
人 

(5) 离 岗 前 或 工作 日 结束 后 ， 个 人 工作 区 域 须 保 持 整 洁 ， 
不 得 留 有 垃圾 、 明 显 污 折 或 碎 层 。 

2. 后 合 

(1) 门窗 表面 无 尘土 、 无 污渍 、 无 手印 。 

(2 ) 地 面 干 净 整 洁 ， 无 杂 物 、 污 渍 、 水 迹 ， 角 落 无 晓 蛛 网 。 

(3 ) 办 公用 品 (电脑 、 键 盘 、 鼠 标 、 打 印 机 等 ) 摆 放 整齐 ， 
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无 浮尘 、 无 污渍 。 

(4) 桌 椅 表面 无 浮尘 、 无 污渍 ， 桌 面 物品 摆 放 整齐 。 

(5 ) 墙 面 无 尘土 、 无 污渍 ; 其 挂 摆 放 的 锦 族 、 示 牌 等 无 尘 
土 ， 摆 放 整 齐 . 

(6) 沙发 、 茶 几 和 干净 无 污 、 无 积 侍 ， 无 杂乱 物品 堆放 。 

(7) 边 柜 、 衣 柜 、 文 件 柜 等 正 侧 面 无 浮尘 ， 顶 侧 无 杂 物 推 
放 ; 柜 内 保持 整洁 、 物 品 摆 放 整齐 . 

(8 ) 无 私 拉 乱 接 ， 电源 线 、 电 话 线 、 网 线 等 排 线 整齐 有 序 ; 
线 槽 、 插 座 、 插 线 板 表面 无 积 灰 。 开 关 拨 动 灵 活 ， 无 积 灰 。 

(9 ) 垃 级 桶 外 表 清 洁 ， 桶 内 垃圾 不 得 存在 满 溢 现 象 (超过 
2/3) ; 按 要 求 使 用 分 类 垃 拟 桶 。 

(10) 绿 植 、 花 盆 内 无 杂 物 ， 盆 体 无 尘 、 无 污渍 ， 底 盘 无 污 
泥 。 

(11) 工作 日 结束 后 ,个 人 工作 区 域 须 保 持 整洁 ,不 得 留 有 
垃圾 、 明 显 污 握 或 碎 属 。 

(三 ) 服务 礼仪 

1. 服务 大 厅 开 门 后 , 一 楼 导 询 人 员 应 以 规范 站 姿 在 工作 岗位 
上 ,面向 服务 大 厅 入 口 ， 目 光平 视 ， 面 带 微笑 ， 迎 接客 户 。 

2. 工 作 人 员 在 倾听 客户 的 要 求 或 意见 时 ， 应 暂停 其 他 工作 ; 
聆听 时 应 保持 微笑 ,目光 平视 客户 , 适时 颌 首 回应 ; 询问 客户 时 ， 
应 礼 狐 谱 和 ， 禁 止 反问 或 质问 ; 答复 客户 时 ， 应 准确 、 全 面 地 将 
相关 政策 或 办 事 流程 、 所 需 材 料 一 次 性 告知 客户 ,做 到 不 让 客户 
“ 走 弯路 、 铭 枉 路 ”， 一 次 办 理 成 功 。 

3. 接听 电话 时 ， 应 问候 “您 好 ”， 然 后 自 报 单位 或 部 门 ; 电 
话 交谈 应 简明 扼要 ,避免 占线 时 间 过 长 ; 通话 结束 时 应 礼 铬 道 别 ; 


一 虽 一 


通话 时 如 遇 其 他 咨询 ,应 示意 咨询 者 稍 等 ， 如 遇 其 他 来 电 未 能 接 
听 的 ， 应 及 时 回 拨 。 

4. 服务 完成 递送 资料 时 上 身 略 向 前 倾 ， 眼 睛 注视 客户 手 部 ， 
以 文字 正面 方向 说 交 ， 双 手 递送 ， 轻 拿 轻 放 ， 并 告知 相关 注意 事 
项 ， 微 笑 告别 。 

5. 受理 业 务 不 得 推 诱 念 慢 ， 用 语文 明 ， 不 讲 “ 忌 语 ”， 不 得 
呵斥 和 用 手指 服务 对 象 ， 不 得 与 服务 对 象 发 生 争执 冲突 。 

6. 工 作 期 间 , 短 时 间 ( 一般 不 超过 15 分 钟 ) 离 岗 需 显示 “请 
稍 后 ”指示 牌 ; 较 长 时 间 (15 分 钟 及 以 上 ) 离 岗 需 经 窗口 负责 
人 同意 并 使 用 “暂停 服务 ”指示 牌 。 

岗位 接待 规范 用 语 : 

(1) 您 好 ， 请 问 您 办 理 什 么 业务 ? 

(2) 请 您 到 x 区 x 号 xx 窗口 办 理 (指明 准确 位 置 ) 。 

(3 ) 请 别 着 急 ， 我 们 马上 给 您 办 理 。 

(4) 请 问 您 x x 证 有 没有 带 过 来 ? 

(5$) 请 填写 x x x。 

(6 ) 请 您 听 我 再 详细 解释 一 遍 ， 好 吗 ? 

(7) 您 好 ， 这 里 是 无 烟 场所 ， 谢 谢 合 作 . 

se 

(9 ) 对 不 起 ， 让 和 您 久 等 了 。 

人 

(11 ) 对 不 起 ， 请 稍 等 ， 我 给 您 联系 (我 帮 您 问 一 下 别 的 同 
二 

(12 ) 您 的 手续 已 办 好 ， 请 核对 。 

(13 ) 请 保管 好 您 的 资料 。 
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(14 ) 对 不 起 ， 您 的 资料 不 全 ， 请 补 齐 x x 材料 再 来 办 理 。 

(15 ) 您 的 证 件 已 办 好 ， 请 签收 。 

(16 ) 别 着 急 ， 请 您 慢 慢 说 . 

(17 ) 谢谢 您 提出 的 宝贵 建议 (意见 ) 或 感谢 您 对 我 们 工作 
的 关心 和 支持 。 

(18 ) 请 您 对 我 的 服务 作出 评价 。 

(19 ) 请 走 好 ， 再 见 。 

(20 ) 谢谢 您 的 支持 和 合作 。 

(21 ) 不 用 谢 ， 这 是 我 们 应 该 做 的 。 

使 用 电话 示范 用 语 : 

(1) 您 好 , 这 里 是 政务 服务 中 心 或 我 是 政务 服务 中 心 (可 加 
部 门 或 姓名 ) ， 请 讲 。 

(2 ) 请 您 再 说 一 

(3) 请 问 您 业务 ? 

(1 大 请 稍 等 :我 记录 一 下 。 

(5) 请 稍 等 ， es. 

(6 ) 对 不 起 ， 让 您 久 等 了 。 

以 便 我 们 及 时 和 您 联系 。 

(8 ) 对 不 起 ， 他 不 在 ， 您 需要 留言 吗 ? 我 能 转达 吗 ? 

(9 ) 对 不 起 ， 您 可 能 拨 错 电话 了 ， 我 这 里 是 x x x。 

(10 ) 不 用 谢 ， 这 是 我 们 应 该 做 的 ， 再 见 

(四 ) 着 装 规范 

1. 衣 着 

大 打工 作 人 员工 作 时 间 应 按照 《人 员 统 一 着 装 ee 
3 ) 穿着 统一 配 发 的 工作 服 ， 实 行 挂 牌 上 岗 ， 挂 牌 不 得 部 分 攻 盖 ; 
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上 班期 间 需 穿 深 色 鞋子 ， 禁 穿 凉鞋 、 拖 鞋 。 暂 无 工作 服 的 工作 人 
员 ,以 接近 工作 服 颜色 .款式 为 原则 选择 上 衣 和 深 色 长 裤 或 寝 装 ， 
服 闭 的 颜色 和 款式 应 与 工作 环境 相 协 调 ， 不 得 穿着 背心 、 短 裤 、 
吊带 裙 上 疯 。 

2. 发 型 

头发 需 勤 洗 且 梳 理 整齐 ， 禁 止 留 怪 发 型 、 染 彩 发 ; 男性 禁止 
留 长 发 ; 女性 过 肩 长 发 需 扎 马尾 。 

3. 妆 容 

化 淡妆 ， 以 清新 、 自 然 为 主 ; 蔡 止 化 浓 妆 。 

4. 其 他 

茶 止 留 长 指甲 、 涂 鲜艳 指甲 油 ; 茶 止 佩戴 压 张 的 首饰 ( 耳 饰 、 
手 饰 、 颈 饰 等 ) ; 禁止 纹身 。 


附件 : 1 窗口 白色 工作 人 台 物 品 摆 放 示意 图 
2. 窗 口 黄色 工作 人 台 物品 摆 放 示意 图 
3. 人 员 统 一 着 闭 规 学 


附件 1 


窗口 白色 工作 台 物 品 摆 放 示意 图 


附件 2 


口 黄色 工作 台 物 品 摆 放 示意 图 
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附件 3 
人 员 统 一 痢疾 规范 
一 、 女 士 着 装 规范 
(一 ) 套装 : 着 统一 制服 、 领 花 ( 必 戴 )， 保 持 整 洁 、 导 烫 平 
整 ， 口 袋 不 得 外 翻 。 
(三 ) 衬衫 ( 短 袖 、 长 袖 ) : 衬衫 袖子 纽扣 须 扣 上 ， 衬 衫 下 


摆 须 掖 在 裙 内 或 裤 内 。 
(三 ) 鞋子 : 着 器 色 皮 鞋 ; 不 得 着 露 趾 鞋 或 休闲 对 ; 不 得 将 
鞋 拖 在 脚 上 . 


(四 ) 袜子 : 不 穿 挑 丝 或 有 洞 的 袜子 ; 着 裤 装 时 ， 不 得 穿 浅 
色 袜 子 ; 着 裙 装 需 穿 丝袜 时 , 须 穿 肉色 丝袜 (冬季 可 穿 黑色 丝袜 )。 

(五 ) 皮带 : 皮带 颜色 以 与 套装 色彩 协调 为 宜 。 

(六 ) 工作 牌 : 磁 吸 及 别针 式 工作 牌 ， 佩 戴 于 左 胸 不 低 于 衬 
粒 纽扣 处 ; 挂牌 式 工 作 牌 挂 绳 掖 于 领 下 、 挂 牌 置 于 衣 外 ， 


七 ) 饰物 : 禁止 佩戴 夸张 的 首饰 ( 耳 饰 、 手 饰 、 颈 饰 等 ) 。 
广 人 


二 


人 


小 


图 1-1 女士 规范 着 装 图 1-2 女 士 规范 着 装 
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二 、 男 士 着 装 规范 

(一 ) 套装 : 着 统一 制服 、 领 带 ( 必 戴 )， 保 持 整洁 、 必 波 平 
整 ， 口 袋 不 得 外 翻 。 

(三 ) 衬衫 ( 短 袖 、 长 袖 ) : 衬衫 袖子 纽扣 须 扣 上 ; 衬衫 下 
摆 须 掖 在 裤 内 。 

(三 ) 领带 : 领带 长 度 以 在 皮带 扣 上 下 缘 之 间 为 宜 。 

(四 ) 革 子 : 着 黑色 皮鞋 ,光亮 无 尘 ; 不 得 着 凉鞋 或 休闲 鞋 ; 
不 得 将 鞋 拖 在 脚 上 。 

(五 ) 袜子 : 着 深 色 薄 棉 福 ， 如 黑色 、 深 蓝 色 、 深 灰色 袜 等 。 

(六 ) 皮带 : 皮带 颜色 以 与 套装 色彩 协调 为 宜 。 

(七 ) 工作 牌 : 磁 吸 及 别针 式 工作 牌 ， 佩 戴 于 左 胸 西服 或 衬 
衫 口袋 上 沿 ; 挂牌 式 工作 牌 挂 绳 掖 于 领 下 、 挂 牌 置 于 衣 外 ， 不 得 
遮挡 。 

( 八 ) 饰物 : 禁止 佩戴 夸张 的 首饰 ( 耳 饰 、 手 饰 、 颈 饰 等 ) 。 


图 2-1 男 士 规 范 着 装 图 2-2 男 士 规范 着 装 
张家港 市 行政 审批 局 2020 年 月 31 日 印发 
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